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ABSTRAKSI 
 
 
Ahass motor priyangan merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang 
servis sepeda motor. Masalah yang sering muncul di ahass motor adalah 
banyaknya pelanggan yang mengeluhkan terhadap pelayanan yang diberikan. 
Padahal pihak bengkel telah berusaha memberikan pelayanan yang sebaik-
baiknya. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi persepsi dan harapan 
pelanggan dan untuk mengetahui dimensi mana saja yang memiliki gap terbesar 
sehingga perlu diperhatikan pihak bengkel. 
Data yang digunakan dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh 
dengan survey lapangan melalui pembagian kuesioner kepada pelanggan bengkel 
Ahass Priyangan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Bengkel Ahass 
Priyangan. Sampel yang diambil adalah 15% dari populasi yaitu sebesar 75 
responden. Penelitian sampel yang digunakan menggunakan sampel acak (random 
sampling). Analisis data dilakukan dengan uji validitas, uji reliabilitas dan 
perhitungan servqual.  
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa rata-rata nilai persepsi pelanggan 
pada dimensi bukti langsung (tangible) (3,242 < 3,262) dan dimensi daya tanggap  
(responsiveness) (3,153 < 3,300) lebih kecil dari nilai harapan pelanggan. 
Sedangkan rata-rata nilai persepsi pelanggan pada dimensi keandalan (reliability) 
(3,173 > 2,560), jaminan (Assurance) (3,249 > 3,244), empati (emphaty) (3,173 > 
3,147) lebih besar dari rata-rata nilai harapan pelanggan. Artinya kualitas 
pelayanan dari pihak bengkel Ahass Motor yang meliputi dimensi keandalan 
(reliability), jaminan (Assurance), empati (emphaty) telah memenuhi kepuasan 
pelanggan karena memiliki nilai gap positif sedangkan  pelayanan dari dimensi 
bukti langsung (tangible) dan dimensi daya tanggap (responsiveness) belum 
memenuhi harapan pelanggan karena memiliki gap negatif. 
 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, servqual, persepsi, harapan 
 
